
• 当社は明治33年創業の球磨焼酎の蔵元。オンラインショップや直販を除いて商品の多くは飲食店や小売店での販売を通じて顧客に提供しているが、問い合わ
せ対応等で顧客との直接の接点も多い。

• 約20年ほど前まで顧客からの問い合わせには代表電話で対応していたが、マニュアルもなく電話に出た担当者によって対応や顧客の納得感にバラツキが生じ
ていた。

顧客対応のバラツキを解消するための体制を整備し、営業担当ともマニュアルを共有
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社長の意向でお客様相談室の設置を決定。ACAPの力を借りつつ一から体制を立ち上
げ、マニュアルは営業現場とも共有。

• 社長の意向で「お客様相談室」の設置を決定。発足当初は担当１名でマニュアル等もなかったが、
手紙への返信、電話への対応要領、留守番電話の返答方法など手探りでひな形を作成していった。

• その後、顧客対応の担当者だけでなく、営業経験者、商品に詳しい事務担当者、製造に詳しいブレ
ンダーを集め、それぞれの知識を持ち寄った対応マニュアルを作成。第一線で活躍する営業担当者
にも配付し、顧客と接する飲食店・小売店等への対応でも参考としている。

• マニュアルは新しい商品や対応が生じたときには都度更新。ただし、同じ案件で同じ対応をしても
顧客の納得感には差があり、完璧なマニュアルは難しく、意見の遠因となる顧客の心の声を聞いて
いくよう心がけている。

立ち上げ時に参考としたことは？お客様相談室の体制は？
• 立ち上げ時は、どこからどう進めるべきか大変難しい問題で、ACAP（※）の力を借りつつ進めて
いった。最初のマニュアルは５年ぐらいかけて作り上げていった。

• ACAPは同業者も多く普段はライバルだが、顧客対応については一緒に学びながら進めていこうと
いう姿勢で臨んでおり、地域別、業種別のグループ等もあり切磋琢磨している。

• 現在のお客様相談室は2名体制で、年間1,000件前後の問い合わせに対応している。電話･手紙･
メールなどあらゆる形で気軽に声をいただきたいという姿勢を大切にしている。

※ACAP・・・（公社）消費者関連専門家会議

• 商品に記載する問い合わせ窓口をお客様相談室に一本化することで対応を一元化。
• 営業担当者も活用可能なマニュアルにすることで、一貫した対応を実現。
• ACAPの活動を通じて同業他社、異業種他社の対応、姿勢を勉強することで顧客対応力を高めている。

• 対応窓口を一本化。
• 営業、製造等各分野の担当者が集まってマニュアル
を検討。

• 専門家集団であるACAPへの参加と継続的な活動の
継続。
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